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LA ÉTICA FACTOR CLAVE PARA ALCANZAR LA EXCELENCIA 
EN LA EMPRESA ACCIÓN PLUS 
 
 








En la presente investigación se indagará el valor de la ética para alcanzar la excelencia en la en la 
empresa Acción Plus. La metodología utilizada fue documental, consultándose autores como 
Cortina, Morris y Zambrano, entre otros. Se concluye que: a) Las personas son el fundamento de 
las organizaciones; b) La ética impacta en la excelencia organizacional, al generar una identidad 
en el comportamiento; c) El liderazgo ético es clave en la consecución de los objetivos de las 
organizaciones. Se recomienda realizar un diagnóstico de la situación actual de la ética en la 
empresa y fijar un plan de acción de acuerdo a los resultados. 
 







The aim of this research is to inquire the value of ethics to achieve the excellence in the company 
Accion Plus. The method used was documentary based on the theoretical contributions of authors 
as Cortina, Morris y Zambrano, among others. It concluded: a) People are the foundation of 
organizations; b) Ethics impacts organizational excellence, generating an identity in behavior; c) 
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Ethical leadership is key to achieving the goals of organizations. It is recommended a diagnosis of 
the current situation of business ethics and establish an action plan according to the results. 
 




“La Ética, dentro del contexto de las instituciones, tiene como misión fundamental generar 
transparencia en los comportamientos de las personas y, consiguientemente, dar seguridad en el 
proceso de desarrollo y realización de todo proceso organizativo” (García-Echevarría, 1995, pág. 
5). 
Para Cortina (1994) la ética es un tipo de saber de los que pretende orientar la acción humana en 
un sentido racional; es decir pretende que obremos racionalmente. Así mismo, la ética en un primer 
sentido, es un tipo de saber práctico, preocupado por averiguar cuál es el fin de una acción, para 
que un individuo pueda decidir que hábitos debe asumir.  
Por lo tanto la ética no es un solo un tema de moda, sino que es además un elemento constitutivo a 
través del cual el hombre se refleja como parte integrante de organizaciones con una capacidad de 
valores, en donde el éxito está condicionado por las condiciones del entorno en que se mueve y 
también por los valores corporativos (García-Echevarría, 1991). 
Aquí es tarea de la ética es ayudar a los miembros de las organizaciones a tomar decisiones 
prudentes, generando las predisposiciones y los hábitos necesarios para tomarlas. La empresa 
excelente, mediante la actuación continua, debe convencerse de tomar decisiones prudentes 
(Cortina y Conill, 2004). 
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Como puede observarse la ética tiene un rol fundamental en las organizaciones ya que modela el 
comportamiento de los individuos que la conforman en pro de los objetivos, actuando con 
prudencia para tomar las mejores decisiones y lograr la excelencia y el éxito de la empresa. 
Como lo define Garcia-Echevarría (1991) la ética en la empresa integra lo económico y lo social, 
es decir, el hombre y su ser. Se trata de integrar virtudes societarias en dimensiones económicas, 
en donde la ética viene definida bajo las dimensiones de la responsabilidad y la competitividad. La 
competitividad implica el hecho que el individuo responda eficiente, según sus capacidades y 
potenciales, a las necesidades exigidas en la realización de sus funciones, corresponde a la ética de 
la responsabilidad, en donde asumir posiciones de competitividad implica fundamentalmente 
integrar al otro. 
Por otro lado la ética impacta en la complejidad del entorno, la falta de ética implica un incremento 
de la complejidad organizativa, lo que hace necesario establecer instituciones de control, generando 
dificultades y deterioro del proceso organizativo. Adicionalmente como consecuencia de los grados 
de desconfianza que se introducen y las exigencias de garantías que implica, genera costos en las 
organizaciones y falta de transparencia. Este proceso no ético no sólo genera mayor o menor 
complejidad y costes, sino que, con el transcurso del tiempo, también se manifiesta en una de las 
consecuencias más graves: genera una cultura empresarial sin capacidad de desarrollo (García-
Echevarría, 1995). 
 
Así, la ética va en pro de la excelencia, ya que una empresa ética es más competitiva, generando 
beneficio y rentabilidad, al mismo tiempo disminuye la complejidad y genera confianza, en donde 
el equipo se alinea por medio de valores comunes y un mismo objetivo. 
Pero ¿de qué manera la ética puede lograr la excelencia en la empresa Accion Plus?, dar respuesta 
a esta pregunta es el foco de este artículo, cuyo objetivo es analizar el impacto de la ética en la 
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excelencia de la empresa Accion plus. En el interés de lograr la cumplir con el objetivo general, se 
plantean los siguientes objetivos específicos: 
 
• Entender la relación entre la ética y la excelencia de acuerdo a los autores García-
Echevarría, Morris y Zambrano. 
• Definir el impacto de la excelencia en la empresa Accion plus.  
• Analizar la preeminencia de la ética como fundamento para que la empresa Accion plus 
alcance la excelencia. 
 




Para Morris (2006) la excelencia corporativa es una forma de excelencia humana, la produce la 
gente que cree en lo que está haciendo. Es mantenida por personas que reciben al apoyo de una 
cultura que respeta y nutre las cuatro dimensiones fundamentales de la experiencia verdaderamente 
humana: la dimensión intelectual, la dimensión estética, la dimensión moral y la dimensión 
espiritual. Así mismo el éxito empresarial y la satisfacción personal requieren abundantes dosis de 
verdad, belleza, unidad y bondad. Dentro de estas cuatro dimensiones se encuentra la dimensión 
moral o ética, en este ámbito durante mucho tiempo, las personas han interpretado la ética 
erróneamente, piensan que la ética son limitaciones y restricciones. 
Sin embargo, la ética trata de las personas espiritualmente sanas en unas relaciones sociales 
armónicas, en la que los individuos puedan lograr el desarrollo de sus dones más elevados y 
disfrutar de la plenitud de la vida en común. Cuando se habla de la ética no se habla solamente de 
temas como el acoso sexual, la discriminación racial, el tráfico de influencia, entre otros; se refiere 
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a valores como la amabilidad, el respeto, el honor, la sinceridad, la cortesía y la justicia. Si esto no 
existe en un entorno laboral, las personas caen en una actitud de autoprotección, sin motivación 
para correr riesgos positivos y desperdiciando los talentos creativos. 
“Las prácticas no éticas son siempre destructivas a largo plazo, tanto a nivel de individuo como de 
organización” (Morris, 2006, pág. 185), por lo anterior es clave que las organizaciones se 
preocupen porque sus trabajadores se desempeñen en un entorno ético para aprovechar al máximo 
el potencial individual y las sinergias de grupo, entendiendo que la ética es una de dimensiones que 




Para Zambrano (2007) la ética es prioritaria en cualquier gestión no sólo como estrategia para 
alcanzar rentabilidad y ser más competitivo, sino como un compromiso tangible entre las 
organizaciones y los valores en los cuales descansan. La ética se convierte así en una ventaja 
competitiva que permite volver más eficientes los procesos organizacionales, sustentando la 
competitividad en valores, con los cuales se logra ser competitivo y que en caso contrario la 
competitividad estaría enmarcada tan sólo en el corto plazo. La carencia de ética ocasiona 
ineficiencia y desperdicio, al igual que la carencia de calidad. En donde “las características de las 
organizaciones excelentes (que gerencian la calidad) es que le dan una valoración importante a la 
ética. Luego ética y excelencia se vinculan” (Zambrano, 2007, pág. 55). 
Adicionalmente, la ética y la competitividad se compaginan, ya que una empresa ética es más 
competitiva, y es competitiva cuando logra generar el beneficio suficiente para permanecer largo 
plazo en el mercado. 
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Es de notar, que la ética y la excelencia se enlazan, donde la ética impacta en la competitividad de 
las organizaciones, al lograr que los procesos sean más eficientes por medio del compromiso de 




“Una empresa se legitimiza como consecuencia de su oferta de productos y gracias a la calidad, 
servicio, diversidad y precio puede subsistir en competencia” (Garcia-Echevarría & Maucher 1990, 
pág. 6). 
García-Echevarría (1995) define que a través de valores éticos pueden reducirse los costes de 
coordinación, puede organizarse una empresa desde la dimensión de valores, y puede, al mismo 
tiempo, tener éxito al acercarse a la realidad competitiva con estructuras organizativas que 
compaginan, por un lado, las exigencias de los entornos y clientes y, por otro, los valores o 
capacidades de que dispone esa empresa.  
Es por ello que se considera que la ética es un factor estratégico por excelencia y constituye un 
elemento clave de transparencia que da seguridad a las personas en un entorno y en un medio 
cambiante e incierto. Sin esta seguridad difícilmente puede actuar el ser humano con unos mínimos 
de racionalidad que exige toda dimensión económico-empresarial e incluso social. La racionalidad 
tiene que verse desde la perspectiva ética de una empresa en el contexto de los valores definidos y 
poder aplicarla con esa certidumbre al entorno. 
La dimensión ética se tiene que centrar en una creciente competitividad, y con ella una creciente 
contribución a una mayor racionalidad económica y la búsqueda permanente de diferencias, para 
poder funcionar en red, y con ello poder contribuir positivamente al incremento de la aportación al 
bien común (García-Echevarría, 1997). 
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Además, la ética implica una determinada identificación de los individuos, por una serie de normas 
de conducta, que abarcan dos grandes dimensiones, la que concierne a la persona como individuo 
portador de una determinada forma de conducta y un conjunto de normas éticas, la ética es 
individual. La institución, como conjunto de individuos que va generando a través de su proceso 
histórico y de actividades una cultura empresarial que es la expresión de normas de 
comportamiento para el conjunto da individuos de esa empresa (García-Echevarría, 1987). 
Por lo anterior, si una empresa es ética se reducen los costos de coordinación al disminuir la 
complejidad de la organización, esto se logra mediante la alineación de los individuos por medio 
de una serie de valores; con lo cual se logra que las personas trabajen por un objetivo común, 
traduciéndose en mejorar de eficiencia, calidad y competitividad, que en últimas asegura la 
excelencia de la organización. 
 
5. IMPACTO DE LA EXCELENCIA EN LA EMPRESA ACCION PLUS 
 
Se entiende la excelencia como el conjunto de prácticas sobresalientes en la gestión de una 
organización orientada al logro de objetivos concretos y tangibles y que basa su accionar en 
conceptos fundamentales como la orientación hacia los resultados, orientación al cliente, liderazgo, 
compromiso de y con las personas, así como la mejora continua e innovación (Labbé, 2009). 
Actualmente las empresas se encuentran en un mundo altamente competitivo, a diario surgen 
nuevos desafíos que obligan a las empresas a evolucionar o en caso contrario pueden ver 
amenazada su permanencia en el mercado. Pero para que una empresa sea competitiva no basta 
con mejorar las ventas o subir los precios, debe existir desde el interior de la organización una 
estructura que garantice mejoras en los procesos, haciéndolos más eficientes, más rentables, con 
calidad de primera y por ende más competitivos, logrando la excelencia organizacional. 
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5.1. ACCIÓN PLUS 
 
El Grupo Accion es un holding colombiano que presta servicios de soluciones de outsourcing 
basadas en talento Humano. Actualmente cuenta con más de 38,000 colaboradores, lo que la 
constituye en uno los principales empleadores de Colombia, prestando servicios a las principales 
compañías e instituciones del país (AcciónPlus, 2016).  
Según lo define la empresa Acción Plus, esta tiene como finalidad los procesos de outsourcing y 
suministro de personal, donde se busca dar respuesta a los cliente de manera oportuna y eficiente, 
con el fin de ofrecer servicios que satisfagan las necesidades y expectativas de los clientes, por 
medio de procesos y procedimientos seguros, previniendo actividades ilícitas, que puedan afectar 
cualquiera de los pasos de la cadena de valor. 
Adicionalmente, Acción Plus se compromete a cumplir con todas las disposiciones legales vigentes 
y otros requisitos que se hayan suscrito internamente o con los clientes, a través de la mejora 
continua del sistema integrado de gestión, impactando positiva y sosteniblemente en la vida de los 
empleados y la productividad de los clientes. 
 
5.2. EXCELENCIA ORGANIZACIONAL 
 
En la actualidad existen una variedad de modelos de excelencia organizacional iniciando por 
Deming, pasando por el modelo Malcolm Baldrige y llegando a modelos de excelencia como el 
E.F.Q.M y C.A.S.S.O, no es la esencia de este trabajo estudiar ni comparar estos modelos, pero se 
escogerá uno para efectos de análisis y de comparación para la empresa Acción Plus. 
Se tomará como punto de referencia el modelo E.F.Q.M, el cual contempla cinco “agentes 
facilitadores” para alcanzar los resultados, que son: Liderazgo, Personas, Política y Estrategia, 
Alianzas y Recursos, y Procesos. Estos criterios tratan sobre lo que la organización hace y cómo 
lo hace.  
11 
 
De acuerdo a Moreno (2007) el Modelo EFQM se fundamenta en el axioma de que los resultados 
excelentes en el Rendimiento General de una Organización, en sus Usuarios, en las Personas y en 
la Sociedad en la que actúa, se logran mediante un Liderazgo que dirija e impulse la Política y la 
Estrategia, y que se hará realidad a través de las Personas, las Alianzas y Recursos, y los Procesos. 
 
• Liderazgo. Trata sobre la capacidad, el comportamiento, el trabajo, la actitud y el 
compromiso de los órganos de gobierno, directivos, gerentes, coordinadores de equipos, en 
definitiva de todos aquellos que tienen responsabilidad en la dirección o coordinación de 
personas y desde sus propias responsabilidades. 
• Política y estrategia. Trata de evaluar cómo es la planificación y en qué medida está 
implantado el principio de orientación a los grupos de interés. Es decir, analiza si existe una 
planificación estratégica (medio plazo), una planificación anual operativa, cómo se realiza 
su despliegue y seguimiento y de manera importante cómo se trabaja con los distintos 
grupos de interés para el desarrollo de esta política y estrategia. 
• Personas. Trata sobre cómo se realiza la gestión de los RRHH, incluyendo al voluntariado 
como personas de la organización junto con los profesionales contratados. En particular, 
analiza si existen y cómo son los sistemas o enfoques para la evaluación del desempeño, 
para las consultas del clima laboral, para la selección del personal, para la definición de 
puestos de trabajo, para los planes de formación, para la comunicación interna, para los 
métodos de recompensa y reconocimiento, para procurar mayor participación e implicación 
de las personas, para el desarrollo profesional, para la acogida y seguimiento de los 
voluntarios. 
• Alianzas y recursos. Trata sobre cómo son las políticas de colaboraciones y alianzas, de su 
alineación con la Política y Estrategia y sobre cómo se gestionan los recursos materiales. 
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• Procesos. Trata el sistema de gestión adoptado y desarrollado por la organización y cómo 
se define y mejora con el objetivo de satisfacer a los grupos de interés y generar cada vez 
mayor valor. El Modelo EFQM propone la aplicación del Sistema de Gestión por Procesos. 
 
Adicionalmente según Maderuelo (2002) la filosofía del Modelo EFQM de Excelencia se basa en 
los conceptos fundamentales de la excelencia y que pueden ser considerados como el compendio 
de las “mejores prácticas” en el ámbito de la gestión de organizaciones, que son: 
1. Orientación hacia los resultados: La excelencia depende del equilibrio y la satisfacción de las 
necesidades de todos los resultados grupos de interés relevantes para la organización (las personas 
que trabajan en ella, los clientes, proveedores y la sociedad en general, así como todos los que 
tienen intereses económicos en la organización). 
2. Orientación al cliente: El cliente es el árbitro final de la calidad del producto y del servicio, así 
como de la fidelidad del cliente. El mejor modo de optimizar la fidelidad y retención del cliente y 
el incremento de la cuota de mercado es mediante una orientación clara hacia las necesidades de 
los clientes actuales y potenciales. 
3. Liderazgo y constancia: El comportamiento de los líderes de una organización suscita en ella 
claridad y unidad en los objetivos en los objetivos, así como un entorno que permite a la 
organización y las personas que la integran alcanzar la excelencia. 
4. Gestión por procesos y hechos: Las organizaciones actúan de manera más efectiva cuando todas 
sus actividades y hechos interrelacionadas se comprenden y gestionan de manera sistemática, y las 
decisiones relativas a las operaciones en vigor y las mejoras planificadas se adoptan a partir de 
información fiable que incluye las percepciones de todos sus grupos de interés. 
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5. Desarrollo e implicación de las personas: El potencial de cada una de las personas de la 
organización aflora mejor porque existen de las personas valores compartidos y una cultura de 
confianza y asunción de responsabilidades que fomentan la implicación de todos. 
6. Aprendizaje, innovación y mejora continua: Las organizaciones alcanzan su máximo 
rendimiento cuando gestionan y comparten su y mejora continuos conocimiento dentro de una 
cultura general de aprendizaje, innovación y mejora continuos. 
7. Desarrollo de alianzas: La organización trabaja de un modo más efectivo cuando establece con 
sus parteners unas relaciones mutuamente beneficiosas basadas en la confianza, en compartir el 
conocimiento y en la integración. 
8. Responsabilidad social: El mejor modo de servir a los intereses a largo plazo de la organización 
y las personas que la integran es adoptar un enfoque ético, superando las expectativas y la 
normativa de la comunidad en su conjunto. 
 
En este orden de ideas la empresa Acción Plus debe enfocarse en el liderazgo al interior de la 
organización, que guie y estimule la política y la estrategia de la empresa, entendiendo que son las 
personas las que hacen posible la obtención de resultados excelentes en el rendimiento general de 
la organización, al mismo tiempo que se refuerzan las alianzas, los recursos y los procesos. 
Así mismo, es importante tener en cuenta los ocho conceptos fundamentales de la excelencia, en 
donde la organización debe enfocarse en alcanzar los resultados propuestos, involucrando a las 
personas, mediante el aprendizaje, innovación y mejora continua, que en últimas se traducen en 
beneficios para los clientes. Apalancado en el desarrollo de alianzas, la gestión por procesos y el 
liderazgo y la constancia de los líderes de la organización, sin olvidar el bienestar de los empleados 




6. PREEMINENCIA DE LA ÉTICA COMO FUNDAMENTO PARA QUE LA EMPRESA 
ACCION PLUS ALCANCE LA EXCELENCIA 
 
Hasta este punto se ha mostrado que para alcanzar la excelencia el fundamento se encuentra en las 
personas que integran la organización y el liderazgo que estas ejercen, y que a partir de allí se 
generan una serie de sinergias para lograr los objetivos trazados en la estrategia de la empresa, así 
como los procesos e interrelaciones necesarios para alcanzarla y en definitiva llegar a los resultados 
esperados. 
Es aquí donde aparece la ética como mecanismo de coordinación de los comportamientos de las 
personas que en últimas van a lograr o no que la empresa sea excelente. “La ética organizacional 
se genera internamente en la empresa y, más concretamente, a través de los individuos que 
conforman la organización empresarial. Así, en nuestra opinión, desear un  comportamiento ético 
en la empresa tiene valor por sí mismo, en cuanto que ayudar a éste a ser ético supone conducirle 
a la excelencia” (Ruiz, 2012, pág. 18). 
“Lo cierto es que la ética de la empresa, que no deja de ser la compuesta por los propios trabajadores 
que la integran, se convierte en un activo de indiscutible valor, siendo la obligación de todos los 
integrantes de la organización la de salvaguardar y fomentar los principios éticos, promoviéndolos 
a través de una cultura adecuada y unas acciones correctas” (Del Val Merino, 2013, pág.10). 
 
Cortina (1996), citado por Narvaez et al. (2009) expone una serie de características de la ética 
empresarial tomando como referentes dos factores clave: a. La actividad empresarial es una 
actividad humana con una finalidad social y b. El procedimiento universalista del tipo de la ética 
discursiva, fundamentada en el principio sobre el cual “una norma sólo será correcta si todos los 
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afectados por ella están dispuestos a darle su consentimiento tras un dialogo celebrado en 
condiciones de simetría”. 
Los rasgos o valores de una empresa que se pudiera calificar como ética serían los siguientes: 
• Responsabilidad por el futuro. La necesidad de gestión a largo plazo obliga a reconciliar el 
beneficio y el tiempo. 
• Desarrollo de una capacidad comunicativa. Toda organización precisa una legitimación 
social, que se “vende” comunicativamente. 
• El respeto a las normas morales es también un imperativo de relación pública, pues es 
preciso crear  un entorno afectivo. 
• Identificación de los individuos y de las firmas. Las organizaciones que sobreviven son en 
buena medida aquellas generadoras internamente de un sentido de pertenencia entre sus 
miembros y, a la vez, una confianza en el público de satisfacer necesidades por una empresa 
con visión de futuro. 
• Desarrollo de una cultura empresarial. Compartir creencias que despierten un interés no es 
sólo cosa de una moral del deber, sino también de una moral de la rentabilidad. 
• Personalización de la empresa y generación de un capital simpatía. Es decir, establece 
sintonía con los consumidores, lo que los lleva a preferir a una determinada empresa y sus 
productos. 
• Confianza. Las imágenes de eficiencia han sido sustituidas por las de confianza entre la 
firma y el público. 
 
Como se aprecia la ética que condiciona la excelencia, no es otra que la ética de los individuos, 
individuos responsables, capaces de comunicarse asertivamente, con respeto por las normas y con 
apego a los valores propios y de la organización, y con los cuales se sienten identificados. Esto 
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permite el desarrollo de una cultura empresarial, en las cual se comparten creencias y hacen que 
cada empresa sea única, generando confianza entre sus integrantes y los entes externos. 
“La tendencia a una ética grupal o individual dentro de los grupos de trabajo se ve estimulada por 
las políticas internas de cultura organizacional, que influyen en la eficiencia y productividad de las 
empresas al corto y largo plazo, siendo la empresa con una cultura ética individual más eficiente y 
productiva al corto plazo con respecto a la empresa con una cultura ética grupal, aunque esta última 
tiende a ser más eficiente y productiva al largo plazo” (Alvarado, 2007, pág. 35). 
Adicionalmente, la excelencia es una parte central de la realización humana y la formación del 
carácter de los individuos (trabajando arduamente, haciendo todo lo está al alcance y 
perseverando), es básico para realización de la excelencia. En la búsqueda de la excelencia, 
importan la excelencia y el carácter y resulta que instruir para formar el carácter está relacionado 
con el desarrollo de la ética y de la excelencia (Davidson & Lickona, 2008). 
Por lo anterior la ética y la excelencia están interconectadas, ya que un comportamiento ético de 
los individuos permite alcanzar la excelencia, por medio de una excelente gestión. Esto no sería 
posible si las personas actúan sin ética generando ineficiencia y reprocesos, o incluso prácticas 
como abuso de autoridad, sobornos, corrupción, obstáculos al diálogo y demás relacionados que 
socavan con la competitividad de las organizaciones.  
En general la organizaciones y en este caso específico, la empresa Acción Plus, deben tener 
presente que para alcanzar la excelencia hay que comenzar desde el interior de la organización, con 
el pilar fundamental que no es otro que las personas, gestionando los comportamiento de forma 
ética, por medio de los valores que contribuyen a potencializar las individualidades y a consolidar 
equipos de trabajo, con el fin de alcanzar y superar los objetivos organizacionales. Una vez que se 
tenga individuos identificados con la ética y la empresa establezca instrumentos para reforzar los 
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comportamientos éticos, se puede implementar un modelo de excelencia que al depender de las 




La clave de la excelencia se encuentra en las personas y el liderazgo de estas al interior de la 
organización, por lo tanto la organización debe centrarse en los individuos que son quienes 
gestionan el resultado. Pero para lograr que los individuos sean eficientes, hagan un trabajo de 
calidad e impacten en la competitividad de la organización, se requiere que actúen bajo principios 
éticos y valores comunes. 
Aquí la ética se constituye en el instrumento sobresaliente para la coordinación de las acciones de 
las personas, en el sentido que establece el punto básico de partida que orienta las normas y 
comportamientos al interior de la organización. Este punto de partida implica además una identidad 
en el comportamiento y las conductas de los individuos, que impactan en los objetivos de la 
organización. 
El proceso de cambiar el espíritu corporativo y fundamentarlo por medio de la excelencia, no es 
fácil ni rápido, pero si se tiene como cimiento la ética se logra que el que hacer individual se 




• Realizar un comparativo entre los valores definidos como importantes por los autores, 
contra los valores que contempla Acción Plus y analizar que valores son los que la 
organización necesita para alcanzar sus objetivos. 
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• Aplicar al interior de la empresa Acción Plus una encuesta para conocer la percepción del 
personal sobre la ética y establecer instrumentos para fortalecer los comportamientos éticos. 
• Establecer un plan de capacitación al interior de la empresa para fortalecer la ética y lograr 
permear al personal por medio de valores comunes. 
• Teniendo en cuenta que el liderazgo es clave para la excelencia o mejor aún el liderazgo 
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